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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN PADA PT 
PLN RAYON SELATAN MAKASSAR 
EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN PT PLN RAYON 
SOUTH MAKASSAR 
Risnawati 
Otto Randa Payangan 
Djumidah Maming 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat sejauh mana pengaruh kualitas layanan yang 
diterapkan oleh PT PLN Rayon Selatan Makassar terhadap kepuasan setiap pelanggannya. 
Dan metode analisis yang digunakan adalah metode analisis regresi linear 
berganda.Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari 
Tangible (X1), Realibility (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (X5) 
dimana secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasaan 
pelanggan. Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif dan sumber datanya adalah 
data primerserta di dukung oleh program SPSS untuk menghitung berapa besar pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri atas tangible (X1), 
Reability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (X5)  yang mempunyai 
persamaan regresi  Y = 0,396 + 0,269 X1 + 0,082 X2 + 0,387 X3 + 0,172 X4 + 0,097 X5 + 
0,881. Dimana diketahui variabel yang paling dominan adalah Responsiveness yang 
mempunyai nilai paling tinggi sebesar 0,387.  
Kata kunci : Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance,  dan Empathy  
The research purpose is to measure the service quality of PT PLN Rayon Selatan 
Makassar to the customer. The apllied analysis method in the research is multiple linear 
regression analysis. The research results indicate that the quality of service that consists of 
Tangible (X1), Realibility (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) and Empathy (X5) in 
which together have a positive effect on customer satisfaction. The research results indicate 
that the quality of service that consists of Tangible (X1), Realibility (X2), Responsiveness 
(X3), Assurance (X4) and Empathy (X5) which together have a positive effect on customer 
satisfaction. The data used is quantitative data and the data source is primary data. and is 
supported by the SPSS software to calculate how much influence the quality of service for 
customer satisfaction. 
The results refer to  that the quality of service which consists of tangible (X1), 
Reability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) and Empathy (X5) having a regression 
equation Y = 0.396 + 0.269 X1 + 0.082 X2 + 0.387 X3 + X4 X5 0.172 + 0.097 + 0.881. 
Which is unknown variable is the most dominant Responsiveness that has the highest value 
of 0.387. 
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1  
        BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang  
Di dalam era globalisasi saat ini dapat dilihat perubahan yang terjadi 
dalam dunia usaha khususnya Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang semakin 
cepat menuntut sebuah perusahaan melakukan perubahan besar-besaran 
terhadap perusahaannya, teknologi dan arus informasi yang sangat  pesat 
sekarang ini membantu perusahaan dalam menghasilkan produk atau layanan 
yang mampu memenuhi kebutuhan setiap pelanggan, sehingga pelanggan 
merasa puas dengan apa yang mereka dapatkan dari sebuah perusahaan, salah 
satu cara yang perusahaan dapat lakukan dalam memenuhi kebutuhan 
konsumennya adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik 
terhadap pelanggan.  
Pada perusahaan jasa tidak hanya menawarkan produk akan tetapi 
merekapun menawarkan jasa, maka perusahaan jasa harus mengutamakan 
yang namanya kualitas, karena kualitas merupakan salah satu faktor yang 
menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen. Disamping itu, kondisi 
konsumen sekarang ini, sebagian telah atau sedang beralih menjadi konsumen 
yang berbasiskan pengetahuan (knowledge economy and society) sehingga 
menuntut tawaran-tawaran yang lebih berkualitas, selain itu bagi perusahaan, 
kunci kearah profitabilitas bukan lagi volume penjualan melainkan untuk 
melahirkan kepuasan pelanggan untuk jangka waktu yang panjang. 
Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting dalam usaha 
meningkatkan kepuasan pada konsumen, pada dasarnya posisi pelayanan ini 
merupakan faktor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa pada PT PLN 
2  
(Persero). Berdasarkan UUD RI N0. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan 
bahwa, tenaga listrik mempunyai peran yang sangat penting dan strategis dalam 
mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Usaha penyedia tenaga listrik 
dikuasai oleh negara dan penyediannya perlu terus ditingkatkan sjalan dengan 
perkembangan pembangunan agar tersedia tenaga listrik dalam jumlah yang 
cukup, merata, dan bermutu.  
Dalam menciptakan kualitas layanan yang baik kualitas harus dimulai dari 
berapa banyak kebutuhan pelanggan dan berakhir pada bagaimana persepsi 
pelanggan selanjutnya. Persepsi pelanggan sangat membantu dalam 
menentukan citra kualitas yang baik sebab persepsi pelanggan merupakan 
penialain menyeluruh terhadap keunggulan suatu layanan. Kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan Tjiptono(2001). Sehingga 
definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan konsumen Tjiptono (2007)  
Kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 
diharapkan Kotler (2005). Keterampilan, pengetahuan, perilaku, sikap dan 
penyedia sarana meruapakan hal yang berpengaruh terhadap kepuasaan 
pelanggan. Tingkat kepuasan juga amat subyektif dimana satu konsumen 
berbeda dengan konsumen yang lainnya akan berbeda hal ini disebabkan oleh 
beberapa faktor seperti umur, pekerjaan, pendapatan, pendidikan, jenis kelamin, 
kedudukan sosial, ekonomi, budaya, sikap mental dan kepribadian Assegaff 
(2009 ). 
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Badan Usaha Milik Negara (BUMN) di Indonesia sangat berpengaruh 
dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan 
usahanya. Sekarang ini banyak perusahaan milik pemerintah melakukan 
monopoli dalam beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan dan 
kebutuhan hidup masyarakat banyak. Oleh karena itu, pemerintah mengatur dan 
mengelola BUMN karena sangat berhubungan dengan nasib masyarakat 
indonesia.  
PT PLN (Persero) merupakan salah satu Perusahaan Milik Negara yang 
memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam 
penyedia jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di 
Indonesia. Dalam bidang industri peningkatan pemakaian listrik melonjak tinggi 
dan cepat, serta standar tingkat kepuasan masyarakat menjadi lebih tinggi akibat 
dari meningkatnya pendapatan masyarakat yang modern. Dalam melakukan 
kegiatannya PT PLN (Persero) menyediakan bagian pelayanan pelanggan yang 
tugasnya memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh setiap pelanggan.  
Produk utama PT PLN (Persero) adalah daya listrik yang dihasilkan dari 
pembangkit listrik, PT PLN (Persero) mengalirkan daya listrik dari stasiun 
pembangkit jaringan melalui kabel transmisi bertegangan tinggi ke gardu induk. 
Selanjutnya melalui kabel transmisi tegangan menengah dialirkan ke area-area 
sekitar pemukiman untuk selanjutnya melalui jaringan distribusi bertegangan 






Tabel 1.1. Jumlah Total Pelanggan  Tahun 2015 PT PLN (Persero) Makassar 
Sumber : PT PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar 
Dapat dilihat pada tabel 1.1. di atas bahwa terlihat jelas banyaknya 
pemakai listrik. Sebagai perusahaan pemerintah, tentunya PLN mempunyai 
tanggung jawab yang besar dalam merespon dan mewujudkan kebutuhan 
masyarakat sebagai penyedia listrik bagi badan usaha sampai pada rumah 
tangga masyarakat. Oleh karena itu PT PLN harus menempatkan diri seimbang 
di antara dua kepentingan yang dominan yaitu : (1) sebagai perusahaan, PT PLN 
(Perseo) secara kontinu perlu memperoleh keuntungan ekonomis untuk dapat 
dan mampu meningkatkan mutu dan jumlah pelayanan listrik untuk umum, (2) 
sebagai salah satu komponen pembangunan nasional, PT PLN (Persero) 
mengemban tugas untuk menyediakan pelayanan tenaga listrik di seluruh tanah 
air.  
Adapun peran yang dilakukan oleh PT PLN (Persero)yaitu : (1) sebagai 
pendorong, penggerak dan penunjang pembangunan nasional, (2) sebagai 
sarana peningkatan produktivitas dan efisiensi, (3) sebagai penunjang lancarnya 
kegiatan perekonomian dalam pemerintahan. Kebutuhan listrik tiap tahunnya 
meningkat, peningkatan yang dialami tentunya tidak terlepas dari respon positif 
masyarakat dalam kualitas layanan pada PT PLN (Persero). 
Rayon  Jan  Feb  Mar  Apr  May  Jun  Jul Aug  Sep  Oct  Nov  Des   
Utara  72.962 72.964 72.943 73.013 73.252 73.406 73.494 73.594 73.750 73.88
4 
73.987 74.135 


















Timur  89.567 89.970 90.628 90.832 91.480 92.131 92.654 92.993 93.511 93.86
9 
94.383 94.984 




Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian yang berjudul : “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Selatan “ 
 
1.2. Perumusan Masalah  
 
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar 
belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas layanan yang meliputi Tangible, Realibility, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Selatan 
2. Variabel manakah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Selatan  
 
1.3. Tujuan Penelitian 
1.  Untuk melihat pengaruh kualitas layanan yang meliputi Tangible, 
Realibility, Responsiveness, Assurance, dan Empathy terhadap 
kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Selatan 
2. Untuk mengetahui variabel dominan yang berpengaruh terhadap 








1.4. Manfaat Penelitian  
1.4.1. Bagi Peneliti 
Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi penulis 
dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya mengenai 
kualitas layanan karyawan serta kepuasan pelanggan pada PT PLN 
(Persero) 
1.4.2. Bagi  Akademik  
Sebagai bahan referensi khususnya penelitian dibidang kualitas 
layanan yang merupakan bahan ajar pada manajemen pemasaran  
1.4.3. Bagi Perusahaan 
Memberikan sumbangan pemikiran bagi kantor PT. PLN (Persero) 
Rayon Selatan Makassar yang bersangkutan dalam hubungannya 
dengan jasa pelayanan.  
 
1.5. Sistematika Penulisan  
Adapun sistematika penyusunanpenulisan adalah : 
Bab I pendahuluan yang memaparkan secara singkat tentang latar 
belakang, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 
penulisan  
Bab II tinjauan pustaka yang memaparkan secara singkat tentang 
landasan teori, kerangka fikir, dan hipotesis  
Bab III metode penelitian yang terdiri atas lokasi penelitian, metode 
pengumpulan data, jenis dan sumber data, metode analisis dan definisi 
operasional  
Bab IV gambaran umum perusahaan yang meliputi sejarah singkat 
perusahaan, visi, misi, dan struktuktur organisasi serta pembagian tugas  
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Bab Vhasil dan pembahasan dari penelitian yang meliputi karakteristik 
pelanggan, analisis dari lima dimensi yaitu tangible, reability, responsiveness, 
assurance dan emphaty  






















2.1. Landasan Teori 
2.1.1. Teori Pemasaran 
 Pemasaran telah lama dikenal oleh masyarakat umum dan di dunia 
usaha pada khususnya. Bahkan pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan 
pokok yang dilakukan oleh para pengusaha dalam mempertahankan usahanya, 
berkembang dan mendapatkan jasa sertatetap mempertahankan kepuasan 
konsumen.  
Pemasaran meupakan faktor penting dalam suatu siklus yang bermula 
dan berakhir dengan kebutuhan konsumen, dengan pentingnya peranan 
pemasaran dalam dunia usaha. Untuk lebih jelasnya berikut ini beberapa 
pengertian tentang pemasaran menurut para ahli : Definisi pemasaran menurut 
Kotler (2008)Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses 
untuk menciptakan, mengomunisasikan, dan menyerahkan nilai kepada 
pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 
menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya. Definisi pemasaran 
menurut Asosiasi Pemasaran Amerika Kotler(2008) yaitu pemasaran adalah 
proses untuk merencanakan dan melaksanakan perancangan penetapan harga, 
promosi, dan distribusi dari ide, barang, dan layanan untuk menimbulkan 
pertukaran yang bisa memenuhi tujuan individu dan organisasi 
 Dari definisi ini memberikan arti bahwa pemasaran adalah kegiatan 
manusia yang diarahkan kepada pemuasan kebutuhan pelanggan melalui suatu 
proses pertukaran. Dalam hal ini pertukaran yang dimaksud adalah barang dan 
jasa, serta uang dan tenaga kerja. Kegiatan pemasaran melibatkan dua pihak 
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yang saling berinteraksi, dimana pihak yang satu menginginkan kepuasan 
sedangkan pihak yang lainnya ingin memperoleh laba. Pihak-pihak yang 
dimaksud adalah produsen dan konsumen. Produsen menciptakan barang dan 
jasa sedangkan konsumen adalah pihak yang memiliki kebutuhan dan keinginan 
untuk dipenuhi. Disebabkan karena adanya kepentingan dari masing-masing 
pihak, maka timbullah yang disebut pertukaran atau arus perpindahan barang 
dan jasa dari produsen ke konsumen. Pemasaran juga merupakan kegiatan-
kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem keseluruhan. Dikatakan 
sebagai sistem keseluruhan karena pemasaran mencakup usaha perusahaan 
yang dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen dan menentukan 
harga yang sesuai. 
2.2.2. Marketing mix (Bauran Pemasaran). 
Philip Kotler mendefenisikan marketingmix atau bauran pemasaran sebagai 
serangkaian variabel yang dapat dikontroldan tingkat variabel yang digunakan 
olehperusahaan untuk mempengaruhi pasaranyang menjadi sasaran. Keempat 
unsuratau variabel bauran pemasaran(Marketing mix) tersebu adalah : 
1. Strategi Produk 
2.  Strategi Harga 
3. Strategi Penyaluran / Distribusi 








a. Produk (product)  
Produk adalah semua yang bisa ditawarkan dipasar untuk mendapatkan 
perhatian, permintaan, pemakaian atau konsumsi yang dapat memenuhi 
keinginan atau kebutuhan konsumen  
b. Harga(price) 
Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau 
jasa.Harga merupakan satu-satunya elemen dalam bauran pemsaran yang 
mengasilkan pendapatan.Harga dapat didefinisikan sebagai sejumlah uang 
(ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
sebuah kombinasi dari barang beserta pelayanannya.  
c. Penyaluran (Distribusi) 
 Yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang 
dihasilkan/dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. Keputusan saluran 
akan mempengaruhidua hal, yaitu jangkauan penjualan danbiaya. Setiap 
alternatif saluran yang dipilihjelas dipengaruhi unsur-unsur lain yang terdapat 
dalam bauran pemasaranperusahaan. 
d. Promosi (promotion) 
 Promosi merupakan salah satu variabel marketing mix yang sangat 
penting yang dilakukan untuk membuka pangsa pasar yang baru atau 
memperluas jaringan pemasaran. Promosi merupakan aktivitas pemasaran yang 
berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk atau mengingatkan 
pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, 






2.2.  Karakteristrik Jasa  
2.2.1. Pengertian Jasa  
Jasa biasa juga diartikan sebagai pelayanan personal (personal service) 
sering juga diartikan jasa itu adalah produk. Banyaknya pengertian jasa yang 
didefinisikan oleh beberapa ahli membuat pngertian jasa semakin beragam, 
berikut beberapa pengertian jasa menurut para ahli : 
Menurut Lupiodi dan Handami, (2006) “Jasa merupakan suatu aktivitas ekonomi 
yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang 
biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah. Sedangkan menurut Kotler (2005) jasaadalah setiap 
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak ke pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. 
Dari beberapa definisi diatas menjelaskan bahwa di dalam jasa selalu ada 
aspek interaksi antara  pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak 
yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang jasa 
adalah suatu proses atau aktivitas dan aktivitas tersebut tidak berwujud .Jadi 
pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomiyang hasilnya tidak 
merupakan bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat 
yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah seperti : 
kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan atau pemecahan atas 








2.2.2. Ciri-Ciri Jasa  
Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (produk fisik). 
Kotler (2007) menyebutkan ciri-ciri jasa adalah : 
a. Intangibility (tidak berwujud). Artinya jasa tidak dapat dilihat, 
dicecap, dirasakan, didengar, atau dicium oleh konsumen  
b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). Artinya bahwa jasa tidak 
dapat dipisahkan, entah penyediannya itu manusia atau mesin  
c. Variability (bervariasi). Artinya bahwa mutu jasa tergantung pada 
siapa yang menyediakan jasa disamping waktu, tempat, dan 
bagaimana disediakan  
d. Perishability (tidak tahan lama). Artinya jasa tidak dapat disimpan 
untuk dijual atau dipakai kemudian  
 
2.2.3. Kualitas Jasa  
Menurut Goesth dan Davis Tjiptono(2002) definisi kualitas adalah suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,jasa,manusia,proses dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas memiliki hubungan 
yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan dengan perusahaan, dalam jangka 
panjang ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan dan kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu perusahaan 
perusahaan bisa meningkatkan kepuasan pelanggan dan meminimumkan 





2.3. Kualitasatau Layanan 
2.3.1.  Pengertian Kualitas  
 Definisi kualitas mengandung banyak arti, Kualitas adalah sebuah kata 
yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik 
sehingga kualitas merupakan ukuran relatif kabaikan, kualitas juga dapat 
didefinisikan sebagai sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan.  
Definisi yang lebih rinci diberikan oleh Gronroos dalam Ratminto (2005) 
yaitu layanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak 
kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dan karyawan 
atau hal-hal yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 
dimaksudkan untuk memcahkan permasalah konsumen/pelanggan.  
Menurut Tjiptono (2006) ada 5 macam perspektif kualitas, yaitu : 
1. Transcedental approach  
Kualitas dipandang sebagai innate execellence, dimana kualitas dapat 
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan di operasikan, 
biasanya diterapkan dalam dunia seni.  
2. Product-based approach  
Kualitas merupakan karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan 
dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan 
dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang memiliki produk  
3. User-based approach  
Kualitas tergantung pada orang yang memnadangnya, sehingga produk 





4. Manufacturing-based approach  
Kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan persyaratan. Dalam sektor 
jasa bahwa kualitas seringkali di dorong oleh tujuan peningkatan 
produktivitas dan penekanan biaya  
5. Value-based approach  
Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kualitas dalam pengertian ini 
bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum 
tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah 
barang atau jasa yang paling tepat dibeli.  
 
2.3.2. Dimensi Kualitas Layanan 
 Menurut Tjiptono (2006) elemen kualitas jasa atau layanan terdiri dari : 
1. Bentuk Fisik  
Menurut Tjiptono (2006) bentuk fisik (tangible) merupakan 
fasilititas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Hal ini 
bisa berarti penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan front office, 
tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan kenyamanan 
ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan. 
Prasana yang berkaitan dengan layanan pelanggan juga harus 
diperhatikan oleh perusahaan kemudahan dalam melakukan hubungan 
antara karyawan dan pelanggan menjadi pertimbangan pelanggan dalam 
memilih produk/jasa  
2. Keandalan  
Menurut Tjiptono (2006), keandalan (reliability) merupakan 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 
akurat dan memuaskan. Dengan ini perusahaan harus mampu 
menyampaikan jasanya sesuai jadwal yang telah ditentukan sebelumnya, 
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produk/jasa harus selalu baik dan anggota perusahaan juga harus jujur 
dalam meyelesaikan masalah sehingga pelanggan merasa puas atas 
layanan jasa yang diberikan.  
3. Daya Tanggap  
Menurut Tjiptono (2006), daya tanggap (responsiveness) 
merupakan keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan 
memberikan pelayanan dengan dengan tanggap. Daya tanggap bisa 
diartikan sebagai kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan 
dalam bertransaksi.  
Apapun posisi seseorang di dalam perusahaan hendaknya selalu 
memperhatikan pelanggan yang sedang ingin melakukan transaksi 
4. Jaminan  
Menurut Tjiptono (2006), jaminan (assurance) merupakan 
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. Didalam persaingan yang kompetitif, anggota perusahaan harus 
mampu tampil lebih kompeten. Dimana memiliki pengetahuan dan 
keahlian dibidang masing-masing  
5. Empati  
Menurut Tjiptono (2006), empati (empathy) merupakan 
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen. Mengelola 
waktu yang baik tentunya harus dilakukan oleh setiap anggota didalam 
suatu perusahaan baik melalui telepon maupun bertemu secara 
langsung, anggota perusahaan juga diharuskan untuk memahami 




2.4. Kepuasan Pelanggan  
Menurut Kotler (2005) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Pada dasarnya tujuan 
utama suatu perusahaan adalah bagaimana memuaskan konsumen dengan 
melakukan pelayanan yang baik, terciptanya kepuasaan didiri pelanggan 
tentunya membawa manfaat yang baik pula untuk perusahaan diantaranya 
adalan, memberikan kesan pertama yang baik untuk pelanggan, dan membentuk 
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang membawa keuntungan oleh 
perusahaan  
Sedangkan menurut Rangkuti (2005)bahwa yang dimaksud dengan 
kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja 
yang dirasakan. Pelanggan akan merasa puas bila bila keinginan pelanggan 
telah terpenuhi oleh perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan 
adanya nilai tambah dari suatu produk, maka pelanggan menjadi lebih lebih puas 
dan kemungkinan untuk menjadi pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu 
lama. Kepuasan pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, 
antara lain kualitas produk, pelayanan aktivitas penjualan, dan nilai-nilai 
perusahaan.  
Menurut Tjiptono (1997) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 
responpelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian (discinfirmation) yang 
dirasakan antara harapansebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan 
bahwa pada persaingan yang semakinketat ini, semakin banyak produsen yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginankonsumen sehingga hal ini 
menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin banyaknya badan 
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usahayang menyatakan komitmen terhadap kepuasan pelanggan dalam 
pernyataan misi, iklan. 
Harapan yang diciptakan oleh pelanggan merupakan standar kualitas 
yang ada. Fungsi produk yang sesungguhnya dirasakan  sebenarnyaadalah 
persepsi pelanggan terhadap kualitas produk tersebut. Persepsi pelanggan 
mengenai mutu suatu jasa dan kepuasan menyeluruh petunjuk yang bisa dilihat 
adalah pelanggan mungkin tersenyum ketika mereka berbicara mengenai barang 
atau jasa dan mengatakan hal-hal yang positif terhadap barang atau jasa 
tersebut. Senyum menandakan pelanggan merasa puas atas layanan yang telah 
diberikan  
Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan tentang sikap dan persepsi 
pelanggan terhadap barang / jasa dengan meneliti yang terkait dengan barang / 
jasa. Manifestasi yang terlihat adalah jawaban-jawaban yang diberikan para 
pelanggan melalui pengisian kuisioner kepuasan pelanggan.  
 
2.4.1Model Pengukuran Kepuasan Pelanggan  
Menurut Kuswadi (2004) kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh : 
a. Mutu produk atau jasa  
Yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih bermutu dilihat dari 
segi fisiknya. Contohnya jaringan listrik PT PLN (Persero) yang cukup 
luas dan terjangkau.  
b. Mutu pelayanan  
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh pelanggan, tetapi bila 
pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak langsung 
pelayanan dikatakan bermutu. Contohnya pelayanan pengaduan 
pelanggan yang segera diatasi atau diperbaiki bila ada yang rusak 
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c. Harga  
Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Pelanggan akan cenderung memilih produk atau jasa yang 
memberikan penawaran harga lebih rendah dari yang lain. Contohnya bila 
PT PLN (Persero) tidak menaikkan tarif listrik maka pelanggan akan 
memberikan nilai yang baik atau harga yang ditetapkan sesuai dengan 
fasilitas yang disediakan  
d. Waktu Penyerahan  
Yang dimaksud adalah bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan 
produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai dengan 
perjanjian yang telah disepakati  
e. Keamanan  
Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada 
jaminan keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan tersebut.  
Tjiptono (2006) menjelaskan bahwa terdapat empat metode untuk mengukur 
kepuasaan pelanggan yaitu : 
1. Sistem keluhan dan saran  
Setiap perusahaan yang berorientasi pasa konsumen (customer-oriented) 
perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang 
bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat 
strategis (mudah dijangkau), meyediakan kertas komentar dan 
menyediakan saluran telepon khusus. 
2. Survei kepuasan pelanggan  
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan 
tanda (signal) positif bahwa perusahaan menyimpan perhatian terhadap 
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pelanggan. Pengukuran kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai cara 
Tjiptono (2006) : 
a. Directly reported satisfaction  
Pengukuran dilakukan secara langsung, melalui pertanyaan dengan 
skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas  
b. Derived satisfaction  
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni 
besarnya haraoan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya 
yang mereka rasakan  
c. Problem analysis  
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan 
dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang mereka hadapi 
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan.  
d. Importance-performance analysis  
Dalam teknik ini, responden diminta untuk merangking berbagai 
elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya 
setiap elemen tersebut. Selain itu responden juga diminta merangking 
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen / 
atribut tersebut.  
 
3. Ghost shopping  
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan 
potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper tersebut 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 
pembelian produk-produk tersebut.  
20  
4. Lost customer analysis  
Perusahaan berusaha menghubungi pelangganya yang telah berhenti 
membeli atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkan adalah 
didapatkannya informasi yang dimana informasi tersebut bermanfaat bagi 
perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam meningkatkan 
kepuasaan pelanggan. 
 
2.5. Tinjauan Empiris  
Tabel 2.1 
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Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Jasa Terhadap 
Kepuasaan Pelanggan Pada PT. 
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Timur  
Dari lima variabel yang 
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Penambahan Daya) 
Kualitas pelayanan  
keluhan  pelanggan  
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kepuasan  pelanggan 
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Indikator kualitas 
pelayanan,hanya  1 
(satu) indikator  yang  
dianggap   memenuhi   
kepuasan   pelanggan, 
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(buktifisik). Alasannya 
karena sistem sarana 
teknologi yang 
digunakan sudah 
memadai dan prasarana 
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2.6. Kerangka Pemikiran  
Suatu perusahaan yang menginginkan agar perusahaan tersebut tetap 
berjalan terus menerus dan memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 
Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara kenyataan yang 
dirasakan dengan apa yang diharapkan pelanggan. Untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan, belum ada standar baku yang dapat dijadikan pedoman, 
dan pemikiran pelanggan yang berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik 
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (lima) 
dimensi kualitas layanan yaitu : bentuk fisik (tangible), keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsivenes), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Jika 
PT PLN (Persero) mampu melakukan kelima dimensi tersebut dalam suatu 
mekanisme layanan, maka kepuasan pelanggan lebih mudah diwujudkan dengan 
kata lain harapan konsumen untuk merasa puas dengan pelayanan PT PLN 
(Persero) akan mendekati kenyataan. Layanan dikatakan berkualitas apabila 
konsumen merasa puas, baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi 
tertentu maupun di saat sesudah pembelian.  
Pelanggan PT PLN (Persero) akan merasa puas apabila terdapat 
kesesuaian antara harapan konsumen setalah mengevaluasi suatu produk 
dengan pelayanan yang diterimanya. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini 






























Dilihat dari kerangka sederhana diatas, nampak bahwa  kualitas layanan 
dipengaruhi oleh lima variabel yang akan menentukan bagaimana kepuasan 
pelanggan nantinya 
 
2.7. Hipotesis Penelitian  
Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
menuliskan hipotesis sebagai berikut : 
1. Diduga bahwa kualitas layanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 
Responsivenes, Assurance, dan Empathy mempengaruhi kepuasan 
pelanggan pada PT PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar  
Kualitas Layanan (X) 

















2. Diduga bahwa Assurance  adalah variabel yang dominan berpengaruh 





























3.1.  Rancangan Penelitian 
Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang 
diinginkan penulis menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengolah data-
data yang diperoleh dari lokasi penelitian, dimana data menurut Sugiyono (2006) 
merupakan data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan. 
Pendekatan kuantitatif yaitu pencairan data/informasi dari realitas permasalahan 
yang ada dengan mengacu pada pembuktian konsep/teori yang digunakan. 
 
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
3.2.1. Lokasi Penelitian  
Untuk memperoleh data-data yang dibutuhkan maka penulis mengadakan 
penelitian pada PT PLN (Persero) Rayon Selatan yang terletak di Kota 
Makassar. 
3.2.2. Waktu Penelitian  
 Penelitian yang dilakukan ini direncanakan selama 3 (tiga) bulan, yakni 
dariDesember sampai dengan Februari 2017. 
 
3.3.  Populasi dan Sampel  
3.3.1.  Populasi 
 Dalam suatu penelitian sumber data tertentu mampu memberikan 
informasi yang berkaitan dengan masalah yang akan diteliti. Populasi bukanlah 
hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda alamyang  lain. Populasi 
menurut Sugiono (2006) adalah Wilayah  generalisasi  yang  terdiri  atas  obyek  
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atau  subyek  yang  mempunyai kualitas  dan  karakteristik  tertentu  yang  
ditetapkan  oleh  peneliti  untuk  dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.Penelitian  ini dilakukan  dengan  pengambilan  data dari  para  
responden. Data  yang  diambil  adalah  dari  sampel  yang  mewakili  seluruh  
populasi. Populasi yang diambil dari penelitian ini adalah 54.132 pelanggan listrik 
pascabayar yang memakai daya 1.300 VA dapat dlihat pada tabel berikut : 
Tabel 3.1. 





R.1 / 450  VA IVA 162.650 5.017 
R.1 / 900  VA I 217.800 101.458 
R.1 / 1.300  VA 54.132 31.519 
R.1 / 2.200  VA 27.161 12.488 
R.2 / 3.500  VA s/d 5.500 7.481 3.182 
R.3 / 6.600 VA keatas I 1.522 150 
 
3.3.2. Sampel 
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2006) adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jumlah sampel berdasarkan 





Di mana : 
n :  Ukuran Sampel 
N :  Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan yang menggunakan 
jasa PT. PLN (Persero) 
e : Nilai kritispersen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan  
  pengambilan sampel yang masih dapat ditolerr sebesar 10 % 
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n = 99,81 (dibulatkan) 
n = 100 
Oleh karena itu penggunaan teknik yang dipilih adalah Teknik Sampling 
Aksidental karena pelanggan sangat sulit untuk diidentifikasi satu persatu dan 
membutuhkan waktu penelitian yang lebih lama.  
Sampling Aksidental menurut Sugiyono (2006)Teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 
ditemui cocok dengan sumber data. 
 
3.4. Jenis dan Sumber Data 
3.4.1. Jenis Data 
a.  Data Kualitatif yaitu data yang diperoleh berupa keterangan 
keteranganyang mendukung penelitian ini, seperti gambaran 
umum perusahaanPT PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar 
b.  Data Kuantitatif yaitu data ordinal yang diperoleh dari hasil 
kuesioner yag bersumber dari pelanggan PT PLN (Persero) 




3.4.2. Sumber Data 
a.  Data Primer, yaitu data yang diperoleh melalui penelitian di 
 Lapanganbaik melalui responden maupun hasil pengamatan. 
b.  Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari hasil bacaan dari 
buku-buku, majalah, makalah dan maupun kepustakaan lain yang 
ada hubungannya dengan permasalahan yang dihadapi. 
 
3.5. Model pengumpulan data  
Dalam tahap pengumpulan data maka diperlukan adanya data atau 
informasi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Peneliti 
memperoleh data yang berhubungan dengan menggunakan metode sebagai 
berikut : 
3.5.1. Penelitian lapangan (Field Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara wawancara 
langsung kepada bagian layanan pada PT PLN (Persero) Rayon Selatan 
Makassar, penelitian lapangan berupa : 
1. Observasi  
Yaitu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan 
pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak 
langsung seperti memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab.  
2. Wawancara  
Yaitu suatu bentuk yang dilakukan dengan mewawancarai pihak-
pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data 
yang berhubungan dengan materi pembahasan.  
3. Kuisioner  
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Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau 
menyebutkan daftar kepada responden,dengan harapan mereka akan 
memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut yang akan 
dijadikan sampel penelitian. Kuisioner yang akan dibagikan mengenai 
pertanyaan yang terkait dengan kepuasan pelanggan pada PT PLN 
(Persero) Rayon Selatan Makassar   
 
3.5.2. Penelitian Kepustakaan (Library Research)  
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca 
beberapa buku literatur-literatur, mengumpulkan dokumen, arsip, 
maupun catatan penting organisasi yang ada hubungannya 
dengan permasalahan penulisan dan selanjutnya diolah kembali.  
 
3.6. Devinisi Operasional 
Operasional variabel diperlukan untuk menjelaskan pengertian masing 
masing variabel yang akan diteliti besarnya indikator pengukur yang akan 
diperlukan. Variabel-variabel tersebut adalah : 
1. Variabel Independen 
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen, yang 
menjadi variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan 
karyawan, yang penulis simbolkan dengan huruf X. Adapun indikator indikator 








No Variabel Independen Indikator 
1 Bentuk Fisik (tangible) (X1) 
Kenyataan secara fisik yang meliputi 
fasilitas, peralatan, pegawai dan 
sarana informasi atau komunikasi 
a. Penampilan Petugas Pelayanan 
b. Peralatan yang modern 
c. Tempat parkir 
2 Keandalan (reliability) (X2) 
Keandalan adalah kemampuan 
memberikan layanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. 
a. Layanan yang diberikan sesuai 
dengan yang dijanjikan 
b. Memberi layanan yang baik saat 
kesan pertama kepada 
Konsumen.  
c.  Prosedur layanan tidak berbelit-
belit 
3 Daya Tanggap (responsivenes) (X3) 
Daya Tanggap adalah keinginan para 
karyawan untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan layanan 
dengan tanggap dan peduli terhadap 
keluhan atau harapan pelanggan. 
a. Siap dan tanggap untuk menangani 
respon permintaan dari para 
pelanggan  
b. Respon karyawan terhadap saran 
pelanggan  
c. Memberikan layanan yang cepat 
4 Jaminan (assurance) (X4) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, 
keramahan, sopan, dan sifat dapat 
dipercaya dari kontak personel untuk 
menghilangkan sifat keragu-raguan 
pelanggan dan merasa terbebas dari 
bahaya dan resiko 
a.Karyawan yang memiliki 
pengetahuan yang luas sehingga 
dapat menjawab pertanyaan dari 
pelanggan 
b. Karyawan berbicara dengan cara 
menyenangkan 
c.Karyawan yang sopan 
5 Empati (empathy) (X4) 
Meliputi sikap kontak personel maupun 
perusahan untuk memahami 
kebutuhan maupun kesulitan pelanggan, 
komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi dan komunikasi atau hubungan 
a.Memberikan perhatian individu 
kepada pelanggan 
b.Keramahan karyawan 




2. Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel independen. Yang menjadi variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Peneliti simbolkan dengan 
huruf Y. 
 
3.7. Pengukuran Instrumen Penelitian 
Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima 
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 4 
2. Jawaban setuju diberi bobot 3 
3. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
4. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1 
Skala likert kemudian menskala individu yang bersangkutan dengan 
menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai rata-rata dari masing-
masing responden dapat dikelompokkan dalam kelas interval. Instrumen 
penelitian yang baik harus memenuhi persyaratan yaitu valid dan reliabel. Untuk 
mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner maka perlu melakukan pengujian 
atas kuesioner dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Karena 
validitas dan reliabilitas bertujuan untuk menguji apakah kuesioner yang disebar 
adalah valid dan reliabel, sehingga penelitian ini akan melakukan kedua uji ini 






3.8. Pengujian Instrumen 
3.8.1. Pengujian Validitas 
Pengujian validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 
Ghozali (2001). Bila korelasi faktor tersebut positif dan besarnya 0,3 ke atas, 
maka instrumen yang digunakan bisa dikatakan valid Sugiyono (2014). Maka 
kuesioner dapat dikatakan valid apabila semua indikator dalam penelitian 
memiliki angka di atas 0,30. 
 
3.8.2. Pengujian Reliabilitas  
Uji Reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya konsistensi alat 
ukur dalam penggunaanya atau dengan kata lain alat ukur tersebut mempunyai 
hasil yang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda. 
Untuk uji reliabilitas digunakan teknik Alpha Cronbach, suatu instrumen dapat 
dikatakan handal (reliabel) apabila memiliki koefisien kehandalan atau α sebesar 
0.5 atau lebih. 
 
3.9. Metode Analisis Data  
3.9.1. Analisis Regresi Linear Berganda  
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap layanan jasa PT PLN (Persero) dengan menggunakan 
rumus regresi linear berganda seperti yang dikutip oleh Sugiono (2006), yaitu : 




Dimana :  
Y  : Kepuasan Pelanggan terhadap layanan PT PLN (Persero)  
X  : Kualitas Layanan PT PLN (Pesero) 
X1  : Tangible  
X2  : Reliability  
X3  : Responsivenes  
X4  : Assurance  
X5 : Empathy  
a : Konstanta  
b  : Koefisien Korelasi  
e  : Error termKesalahan Pengganggu (erroratau sisa) 
 
4.1. Pengujian Hipotesis 
4.1.1. Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi variabel 
independen secara serempak terhadap variabel dependen. Langkah-langkah 
untuk melakukan uji F sebagai berikut:  
Ho = Kualitas layanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha = Kualitas layanan secara simultan mempunyai pengaruh yang  
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Tingkat signifikansi yang digunakan 
adalah 0,05 (α = 5%). Menentukan Fhitung berdasarkan output olah data dan 
menetukan Ftabel berdasarkan df 1 (jumlah variabel) dan df 2 (n-k-1) pada tabel 
output kemudian mencari pada tabel F. Hasil pengujian H0 diterima jika Fhitung 




4.1.2. Uji t (Uji Parsial) 
 
Uji t digunakan mengetahui apakah variabel independen secara parsial 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Tingkat 
signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Jika signifikansi thitung > 0.05, 
berarti Ho diterima atau Ha ditolak. Jikasignifikansi thitung < 0.05, berarti Ho 
ditolak atau Ha diterima.Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel. Ho ditolak jika 
–thitung < -ttabel atau thitung > ttabel. 
 
4.1.3. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk melihat besarnya pengaruh 
variabel X terhadap Y. Nilai koefisien determinasi (R2) yang mendekati satu 
berarti variabel independennya menjelaskan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen Ghozali (2009). Dimana (R2) 
yang diperoleh mendekati satu, maka akan dapat dikatakan semakin kuat 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya, dimana (R2) 
semakin mendekati nol, maka semakin lemah pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikatnya. Koefisien determinasi yang digunakan, yaitu Adjusted R 
Square.  
Interpretasinya sama dengan R Square, akan tetapi nilai Adjusted R 
Squaredapat naik atau turun dengan adanya penambahan variabel baru, 
tergantung dari korelasi antara variabel bebas tambahan tersebut dengan 
variabel terikatnya. Nilai Adjusted R Squaredapat bernilai negatif, sehingga jika 
nilainya negatif, maka nilai tersebut dianggap 0, atau variabel bebas sama sekali 




GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN 
4.1. Sejarah PLN Wilayah Sulselrabar 
Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, pada 
saatbeberapa perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik teh 
mendirikanpembangkit tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk 
kemanfaatanumum mulai ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV 
NIGN yangsemula bergerak dibidang gas memperluas usahanya di bidang listrik 
untukkemanfaatan umum. Pada tahun 1927 Pemerintah Belanda membentuk s' 
LandsWaterkracht Bedrijven (LB) yaitu perusahaan listrik negara yang mengelola 
PLTAPlengan, PLTA Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak di 
JawaBarat, PLTA Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea 
Lama diSulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu di beberapa Kotapraja 
dibentukperusahaan-perusahaan listrik Kotapraja. 
Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang 
Dunia II maka Indonesia dikuasai Jepang; oleh karena itu perusahaan listrik dan 
gas yang ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan 
listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ke 
tangan Sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaaan Indonesia pada tanggal 
17 Agustus 1945, maka kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda 
serta buruh listrik dan gas untuk mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik 
dan gas yang dikuasai Jepang. 
Setelah berhasil merebut perusahaan listrik dan gas dari tangan 
kekuasaan Jepang, kemudian pada bulan September 1945, Delegasi dari Buruh 
/Pegawai Listrik dan Gas yang diketuai oleh Kobarsjih menghadap Pimpinan KNI 
Pusat yang waktu diketuai oleh Mr. Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil 
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perjuangan mereka. Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan 
Pimpinan KNPI Pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan 
perusahaan-perusahaan listrik dan gas kepada Pemerintah Republik Indonesia. 
Penyerahan tersebut diterima oleh Presiden Soekarno dan kemudian dengan 
Penetapan Pemerintah tahun 1945 No. 1 tertanggal 27 Oktober 1945 maka 
dibentuklah Jawatan Listrik dan Gas dibawah Departemen Pekerjaan Umum dan 
Tenaga. 
Dengan adanya Agesi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-
perusahaan listrik dikuasai kembali oleh Pemerintah Belanda atau pemiliknya 
semula. Pegawai-pegawai yang tidak mau bekerjasama kemudian mengungsi 
dan menggabungkan diri pada kantor-kantor Jawatan Listrik dan Gas di daerah-
daerah Republik Indonesia yang bukan daerah pendudukan Belanda untuk 
meneruskan perjuangan. Para pemuda kemudian mengajukan mosi yang dikenal 
dengan Mosi Kobarsjih tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik dan Gas 
Swasta kepada Pemerintah. Selanjutnya kristalisasi dari semangat dan jiwa mosi 
tersebut tertuang dalam Ketetapan Parleman RI No 163 tanggal 3 Oktober 1953 
tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik milik bangsa asing di Indonesia, jika 
waktu konsesinya habis. 
Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk 
membebaskan Irian Jaya dari cengkeraman penjajah Belanda maka dikeluarkan 
Undang Undang Nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang 
Nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan Peraturan Pemerintah Nomor 
18Tahun 1958 tentang nasionalisasi listrik dan gas milik Belanda. Dengan 
Undang-undang tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda berada 
ditangan bangsa Indonesia. 
Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan 
dengan pasang surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945 
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kemudian dikenal sebagai Hari Listrik dan Gas, hari tersebut telah diperingati 
untuk pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946 bertempat di Gedung Badan 
Pekerja Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan 
secara resmi tanggal 27 Oktober 1945 sebagai Hari Listrik dan Gas berdasarkan 
keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga, Nomor 20 tahun 1960. Namun 
kemudian berdasarkan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik, 
nomor 235/KPTS/1975 tanggal 30 September 1975 peringatan Hari Listrik dan 
Gas yang digabung dengan Hari Kebaktian Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik 
yang jatuh pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya semangat dan nilai-
nilai hari listrik, maka berdasarkan Keputusan Menteri Pertambangan dan Energi, 
Nomor 1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkan tanggal 
27Oktober sebagai Hari Listrik Nasional. 
 
 
4.2. Visi dan Misi Perusahaan  
 
4.2.1. Visi Perusahaan  
 
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang bertumbuh kembang, Unggul 
dan Terpercaya dengan bertumpu pada potensi insan 
4.2.2. Misi Perusahaan 
a. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi 
pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham. 
b. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
c.  Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. 
d.  Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
Motto PT PLN (Perero) yaitu “Listrik untuk kehidupan yang lebih baik”. 
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4.2.3. Penerapan Nilai-nilai 
a.  Saling Percaya 
b.  Integritas 
c. Peduli 
d.  Pembelajar 
 
4.3. Struktur Organisasi Perusahaan  
Dalam menjalankan kegiatan perusahaan, salah satu syarat yang harus 
diperhatikan adanya struktur organisasi yang baik dan tersusun rapi untuk 
kelancaran operasional perusahaan. Untuk itu perlu menjalin kerjasama yang 
harmonis antara sesama karyawan serta pembagian tugas agar setiap bagian 
atas personil dalam perusahaan mengetahui dengan jelas apa yang menjadi 
tugas, wewenang dan tanggung jawabnya agar tidak terjadi tumpang tindih 
dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya.Suatu organisasi yang jelas 
struktur informasinya biasanya digolongkan organisasi formil, sedangkan 
keorganisasian informasiterjadi dengan adanya jalinanhubungan kerja yang tidak 
ditetapkan dengan resmidalam organisasi tersebut. 
Dalam sebuah pemahaman umum, struktur organisasi setiap organisasi 
terdapat beberapa unsur, yaitu : 
1. Adanya sekelompok orang 
2. Adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama 
3. Adanya suatu tujuan tertentu 
4. Satu sama lain terkait secara formil 





Untuk lebih jelasnya, akan digambarkan struktur organisasi PT. PLN 
(Persero) Rayon Selatan Makassar , sebagaimana terlampir. 
Sumber : PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar , 2016 
 
 












PT. PLN (Persero) WILAYAH SULSELRA 
RAYON SELATAN MAKASSAR 
Gambar 4.1 
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4.4. Job Description 
Uraian terhadap masing-masing jabatan dituangkan dalam sebuah buku 
Pedoman Perusahaan. Dalam buku tersebut telah dijelaskan secara rinci 
mengenai ikhtisiar jabatan dan tanggung jawab dari masing-masing jabatan 
tersebut. Adapun kegiatan, tugas dan tanggung jawab pokok masing masing 
bagian adalah sebagai berikut: 
1. Manajer Rayon  
Tugas Pokok  
a. Mengkordinasi program kerja dan anggaran sebagai pedoman kerja 
untuk mencapai kinerja unit  
b. Mengkordinasi pelaksaan pedoman Ke*selataman Ketenagalistrikan 
(K2) dan K3 untuk keselamatan dan keamanan pegawai dalam 
bekerja  
c. Mengoptimalkan operasi dan pemeliharaan jaringan distribusi untuk 
mempertahankan keandalan pasokan energi tenaga listrik  
d. Mengkoordinasikan dan mengendalikan pelaksanaan Tata Usaha 
Langganan (TUL). 
e. Mengkoordinir proses pengelolaan keuangan dan pendapatan. 
f. Melakukan evaluasi  Realisasi Kinerja  Rayon 
2. Bagian Administrasi dan Pelayanan  
a. Melaksanakan Fungsi Tata Usaha Langganan 
b. Mengelola keamanan dan K3 dilingkungan gedung Rayon 
c. Mengatur administrasi perkantoran, pemeliharaan gedung/kantor dan 
fasilitas kerja. 
d. Mengelola Fungsi Keuangan di Rayon. 
e. Mengelola fungsi kehumasan. 
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3. Bagian Pembangkitan  
a. Menyiapkan rencana operasi serta pemeliharaan pembangkit, secara 
berkala sesuai jam operasi 
b. Menyiapkan rencana biaya operasi pembangkit untuk pendukung 
RKAP. 
c. Menyiapkan rencana keandalan dan efisiensi Pembangkit. 
d. Memastikan operasi pembangkitan serta pemulihan pasokan akibat 
gangguan 
e. Mengolah data laporan operasional pembangkit. 
f. Melaksanakan  koordinasi dengan instansi internal dan eksternal 
dalam operasi dan pemeliharaan pembangkitan. 
g. Memastikan penggunaan dan ketersediaan bahan bakar, minyak 
pelumas, suku cadang pembangkit. 
h. Menyiapkan laporan kinerja pembangkit secara berkala. 
i. Memonitor pelaksanaan SOP pengoperasian pembangkit dan K3. 
4. Bagian Teknik  
a. Meningkatkan keandalan sistem operasi jaringan distribusi. 
b. Memelihara jaringan distribusi. 
c. Mengendalikan pelayanan gangguan dan mengkoordinir petugas 
pelayanan teknik. 
d. Memantau dan mengevaluasi susut distribusi dan upaya 
penurunannya 
e. Mengelola asset jaringan dan konstruksi distribusi. 






HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
5.1. Hasil Penelitian 
5.1.1. Karakteristik Responden 
Berdasarkan hasil pengumpulan data yang diperoleh melalui kuesioner 
yang diberikan kepada pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar 
sebagai responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap pelanggan. Hal ini 
dilakukan dengan harapan bahwa informasi ini dapat menjadi masukan bagi PT. 
PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar dalam menyusun strategi layanan yang 
sesuai dengan karakteristik pelanggannya di masa yang akan datang. 
Karakteristik/identitas responden ini berdasarkan jenis kelamin, 
pendidikan terakhir, profesi/pekerjaan, frekuensi pemakaian dan frekuensi 
pemadaman. 
 
5.1.2. Jenis Kelamin Responden 
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Presentasi 
Laki – Laki 65 65 
Perempuan 35 35 
Total 100 100 
Sumber : data dioalah, 2016  
Berdasarkan jenis kelamin, responden ternyata didominasi oleh 
pelanggan yang berjenis kelamin Laki-laki sebanyak 65 orang dengan 
persentase 65 % dan sisanya adalah responden Perempuan sebanyak 35 orang 
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atau 35 %. Jumlah responden laki-laki lebih banyak dibanding responden 
perempuan ini merupakan faktor kebetulan karena pada saat penyebaran 
kuesioner, responden yang berpartisipasi lebih banyak pelanggan laki-laki, 
namun demikianperbedaan jenis kelamin bisa menimbulkan pendapat atau sudut 
pandang yang berbeda dalam menilai kualitas layanan yang diberikan  oleh PT. 
PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar.  
 
5.1.3. Pendidikan Terakhir Responden 
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentasi 
SD 7 7 
SMP 8 8 
SMA 13 13 
DIPLOMA 17 17 
SARJANA 38 38 
PASCASARJANA 17 17 
TOTAL 100 100 
 Sumber : data diolah, 2016 
Berdasarkan pendidikan terakhir yang dimiliki responden, dapat dilihat 
bahwa sebagian besar responden, 7 atau 7% diantaranya tamatan SD, 8 orang 
atau 8% SMP, 13 orang atau 13% SMA, 17 orang atau 17% Diploma, 38 orang 
atau 38% Sarjana dan 17 orang atau 17% tamatan Pacasarjna.Tingkat 
pendidikan yang ditempuh seseorang menunjukkan tingkat pengetahuan dan 
wawasan yang dimiliki, yang akan berpengaruh pada kemampuan 
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analisisterhadap suatu permasalahan seperti layanan yang diberikan oleh PT. 
PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar.  
 
5.1.4. Profesi / Pekerjaan Responden  
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Profesi/Pekerjaan 
Profesi / Pekerjaan Frekuensi Presentasi 
Pelajar/Mahasiswa 4 4 
Pegawai/Karyawan 45 45 
Wiraswasta 36 36 
Lain-lain 15 15 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2016 
 Dari data tabel 5.3 atas diketahui karakteristik responden yang paling 
dominan yaitu pegawai/karyawan sebanyak 45 orang atau 45%, diikuti pelajar/ 
mahasiswa sebanyak 4 orang atau 4%, Wiraswasta sebanyak 36 orang atau 
36%, dan terakhir yaitu lain-lain 15 orang atau 15%. Tingkat profesi yang dimiliki 
seseorang menunjukkan kebanyakan pelanggansudah bekerja dan mempunyai 
penghasilan dan juga bisa meluangkan waktu untuk melakukan pembayaran 








5.1.5. Frekuensi Pemakaian Listrik  
Tabel 5.4 
Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Pemakaian Listrik 
Pemakaian Listrik Per 
Bulan 
Frekuensi Presentasi 
< Rp50.000 3 3 
Rp. 50.000 - 100.000 11 11 
Rp. 100.000 – 150.000 33 33 
> Rp. 150.000 53 53 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2016 
 Dari data Tabel 5.4 di atas dapat diketahui karakteristik responden 
berdasarkanfrekuensi pemakaian listrik perbulan, < Rp 50.000 sebanyak 3 orang 
atau 3%, Rp. 50.000 – 100.000 sebanyak 11 orang atau 11%, Rp. 100.000 – 
150.000 sebanyak 33 orang atau 33% dan terakhir adalah pemakaian listrik > 












5.1.6.  Frekuensi Pemadaman Listrik  
Tabel 5.5 
Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Pemadaman Listrik 
Pemadaman Listrik Per 
Bulan 
Frekuensi Presentasi 
1 Kali 32 32 
2 Kali 28 28 
3 Kali 12 12 
4 Kali 5 5 
Lainnya 23 23 
Total 100 100 
 Sumber : data diolah, 2016  
  Dari data tabel 5.5 atas dapat diketahui karakteristik responden 
berdasarkan frekuensi pemadaman listrik perbulan, 1 kali sebanyak 32 orang 
atau 32%, 2 kali sebanyak 28 orang atau 28%, 3 kal sebanyak 12 orang atau 
12%, 4 kali sebanyak 5 orang atau 5% dan lainnya sebanyak 23 orang atau 23% 
 Untuk menguji validitas setiap butir maka skor dari masing-masing butir  
dikorelasikan dengan skor total. Skor butir dipandang sebagai nilai X dan skor 
total dipandang sebagai Y. Dengan diperolehnya indeks validitas setiap butir 
dapat diketahui dengan pasti butir-butir manakah yang tidak memenuhi syarat, 
ditinjau dari validitasnya. Berdasarkan informasi tersebut maka peneliti dapat 
mengganti ataupun merevisi butir-butir yang dimaksud. Bagi peneliti yang 
menginginkan, pengujian terhadap butir dapat dilakukan dengan 
mengkorelasikan butir dengan skor total. 
 Butir bisa dipakai jika nilai koefisien korelasinya positif. Oleh karena 
skor yang diperoleh dilapangan tingkat pengukurannya ordinal maka koefiesien 
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korelasi. Hasil penelitian dibuat berdasarkan hasil proses pengujian data yang 
meliputi pemilihan, pengumpulan dan analisis data. Oleh karena itu, hasil 
penelitian itu tergantung pada kualitas data yang dianalisis dan instrumen yang 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian instrumen pada penelitian ini 
adalah kuesioner sehingga data yang diperoleh dari responden akan diuji 
kualitas datanya dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
 Uji validitas dengan menggunakan rumus di atas dan dengan bantuan 
SPSS maka diperoleh hasil uji validitas kuesioner sebagaimana terlampir. 
Rekapitulasi item kuesioner hasil penelitian terlihat pada tabel berikut : 
Tabel 5.6 
Hasil Uji Validitas Tangible 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,623 0,195 Valid  
2 0,567 0.195 Valid  
3 0,542 0,195 Valid 
4 0,780 0,195 Valid  
Sumber : Olahan data primer, 2016 
Dari tabel 5.6 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 










Uji Validitas Reability 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,780 0,195 Valid 
2 0,793 0.195 Valid 
3 0,867 0,195 Valid 
4 0,832 0,195 Valid 
Sumber : Olahan data primer, 2016  
Dari tabel 5.7 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 




Uji Validitas Responsivenes 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,642 0,195 Valid 
2 0,806 0.195 Valid 
3 0,877 0,195 Valid 
4 0,717 0,195 Valid 
Sumber : Olahan data primer, 2016  
Dari tabel 5.8 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 







Uji Validitas Assurance 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,548 0,195 Valid 
2 0,926 0.195 Valid 
3 0,569 0,195 Valid 
4 0,841 0,195 Valid 
Sumber : Olahan data primer, 2016 
Dari tabel 5.9 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 




Uji Validitas Empaty 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,561 0,195 Valid 
2 0,760 0.195 Valid 
3 0,812 0,195 Valid 
4 0,765 0,195 Valid 
Sumber : Olahan data primer, 2016 
Dari tabel 5.10 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid 







Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,712 0,195 Valid 
2 0,770 0.195 Valid 
3 0,763 0,195 Valid 
4 0,752 0,195 Valid 
Sumber : Olahan data primer, 2016 
Untuk Uji Reabilitas, reliabilitas adalah tingkat kepercayaan hasil 
suatu pengukuran. Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi yaitu 
pengukuran yang mampu memberikan hasil ukur yang terpercaya 
(reliabel). Walaupun secara teoritis besarnya koefisien reliabilitas sekitar 
0,00 s/d 1,00 akan tetapi pada kenyataannya koefisien sebesar 1,00 tidak 
pernah tercapai dalam pengukuran,karena manusia sebagai subjek 
penelitian merupakan sumber error yang potensial. 
Uji reliabilitas dengan menggunakan rumus di atas dan dengan 
bantuan SPSS diperoleh hasil uji reliabilitas kuesioner sebagaimana 
terlampir. Rekapitulasi item kuesioner hasil uji reliabilitas terlihat pada 










Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas 
Kategori Nilai Keterangan 
Tangible (X1) 0,739 Reliabel 
 
Reliablity (X2) 0,817 Reliabel 
 
Responsivenes (X3) 0,803 Reliabel 
 
Assurance (X4) 0,793 Reliabel 
 
Empathy (X5) 0,791 Reliabel 
 
Kepuasaan Pelanggan (Y) 0,799 Reliabel 
 
Sumber : Olahan data primer, 2016 
Nilai reliabilitas dari variabel Tabel 5.12 tersebut di atas memberikan 
indikasi bahwa keandalan kuesioner yang digunakan sebagai alat pengukur 
termasuk pada kategori berkorelasi kuat untuk tiap variabel tersebut. Uji 
reliabilitas ini memberikan indikasi bahwa keandalan kuesioner yang digunakan 
sebagai alat pengukur untuk tiap variabel termasuk pada kategori berkorelasi 
tinggi dan diterima. Karena setiap nilai alpha melebihi nilai cut off yaitu 0.6, maka 
semua dimensi adalah reliable. 
 
5.2. Hasil Analisis Regresi Berganda 
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel 
terikat(Y) maupun variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan 
menggunakan bantuan program SPSS 20, maka diperoleh hasil perhitungan 











Berdasarkan tabel 5.13 di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut : 
Y = 0,396 + 0,269 X1 + 0,082 X2 + 0,387 X3 + 0,172 X4 + 0,097 X5 + 0,881 
Dimana : 
0,396 = variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari 
tangible, reliablity, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai 
hubungan positif dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai konstanta 
kepuasan pelanggan sebesar 0,396 menunjukkan bahwa semakin meningkatnya 
layanan jasa yang diberikan akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
yang dirasakan oleh pelanggan. 
0,269 X1 = besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap 
peningkatanvariabel tangiblenya sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan 
meningkat 0,269 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy) konstan. 
0,082 X2= besarnya koefisien variabel realibilityyang berarti setiap 
peningkatan variabel reliabilitysebesar 1%, maka kepuasan pelangganmeningkat 
0,082 dengan asumsi variabel lainnya (tangible, responsiveness, assurance dan 
empathy) konstan. 
0,387 X3= besarnya koefisien variabel responsivenessyang berarti setiap 
peningkatan variabel responsivenesssebesar 1%, maka kepuasan 
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pelangganmeningkat 0,387 dengan asumsi variabel lainnya 
(tangible,reability,assurance dan empathy) konstan. 
0,172 X4= besarnya koefisien variabel assuranceyang berarti setiap 
peningkatan variabel assurancesebesar 1%, maka kepuasan 
pelangganmeningkat 0,172 dengan asumsi variabel lainnya (tangible, reliability, 
responsiveness dan empathy) konstan. 
0,097 X5= besarnya koefisien variabel empathyyang berarti setiap 
peningkatan variabel empathysebesar 1%, maka kepuasan pelangganmeningkat 
0,097 dengan asumsi variabel lainnya (tangible, realibility, responsiveness, dan 
assurance) konstan. 
Standar error sebesar 0,881 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam 
uji SPSS memiliki tingkat variabel pengganggu sebesar 0,881.Hasil regresi 
berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yaknitangible, realibility, 
responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh positif terhadap variabel 
terikat yakni kepuasan pelanggan. Di mana setiap kenaikan yang terjadi pada 
variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. Selain itu dari 
hasil tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas yang dominan adalah variabel 
responsiveness sebesar 0,387. 
 
5.2.1. Uji t (Uji Parsial) 
Untuk tangible (X1), diperoleh nilai tHitung> tTabel (4,118>1,985) dan 
Sig< 0,05 (0,000< 0,05) maka dapat dikatakan H0 diterima. Ini berarti variabel 
tangible berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk realibility (X2), diperoleh nilai tHitung > tTabel (2,091> 1,985) 
danSig < 0,05 (0,039< 0,05)maka dapat dikatakan H0 diterima. Ini berarti 
variabel realibility berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Untuk responsiveness (X3), diperoleh nilai tHitung> tTabel (5,951> 1,985) 
dan Sig <0,05 (0,000< 0,05)maka dapat dikatakan H0 diterima. Ini berarti 
variabel responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk assurance (X4), diperoleh nilai tHitung> tTabel (3,180 > 1,985) dan 
Sig <0,05 (0,002< 0,05)maka dapat dikatakan H0 diterima. Ini berarti variabel 
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk emphaty (X5), diperoleh nilai tHitung > tTabel (2,177 > 1,985) dan 
Sig < 0,05 (0,032< 0,05)maka dapat dikatakan H0 diterima. Ini berarti variabel 
emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
5.2.2. Uji F (Uji Simultan) 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk 
menguji signifikan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas 
tangible,realibility, responsiveness, assurance dan empathyserta bersama-sama 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 213.337 5 42.667 56.671 .000b 
Residual 70.773 94 .753   
Total 284.110 99    
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
b. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Tangible, Responsivens 
 
Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut :  
Hipotesis 
Ho = Kualitas Layanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas Layanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 
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terhadap kepuasan pelanggan. 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0.05 (α = 5 %) dan pada tabel 
5.14 tingkat signifikansi sebesar 0.000 atau sebesar 0% artinya bahwa variabel 
independen berpengaruh terhadap variabel dependen dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0 %. 
Menentukan Ftabel : 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95 %, α = 5 %, df 1 dapat 
ditentukan dengan persamaan berikut : 
df 1 = jumlah variabel artinya df 1 = 5 sedangkan, df 2 = n-k-1 artinya df 2 = 94 
(100-5-1) jadi, dapat dilihat pada tabel F pada kolom 5 baris 94 yakni 2,31.  
Kriteria pengujian : 
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel Membandingkan Fhitung dengan Ftabel 
Nilai Fhitung > Ftabel (56,671>2,31) 
Secara teoritis kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, seperti yang dikatakan Rangkuti (2005) bahwa 
kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja 
atau hasil yang dirasakan. Yakni mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan 
atas layanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka 
inginkan. 
Berdarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat 
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan 
yakni 5 % atau 0,05 dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, di mana 
Fhitung sebesar 56,671 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31 maka dapat 
disimpulkan bahwa Ha diterima atau kualitas layanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik 
penelitian berdasarkan uji F, kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-sendiri 
variabel X terhadap variabel Y. 
 
5.2.3. Uji Determinasi (R2) 
Tabel 5.15 
Hasil Model Summary 
Model Summaryb 












df1 df2 Sig. F 
Change 
1 .867a .751 .738 .86770 .751 56.671 5 94 .000 1.577 
a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Tangible, Responsivens 
b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
 
Nilai R2 (koefisien determinasi) menunjukkan besarnya kontribusi 
pengaruhvariabel bebas terhadap variabel terikat dalam sebuah model. Hasil 
perhitunganyang disajikan pada tabel di atas menunjukkan nilai R2= 0,867. Hal 
ini berarti bahwa sebesar  86,7% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel 
bebas kualitaslayanan yang terdiri dari Tangible (bentuk fisik), Reliability 
(kehandalan),  Responsiveness (daya tanggap),  Assurance (jaminan) , Empathy 
(empati) dan sedangkan sisanya sebesar 13,3% dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti. 
 
5.3.  Pembahasan Hasil Penelitian  
5.3.1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Untuk menunjang kepuasan pelanggan, maka salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak di 
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bidang jasa sangat perlu memberikan penerapan kualitas layanan, sebab dengan 
adanya peningkatan kualitas layanan, maka akan dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Dalam meningkatkan kualitas layanan pelanggan pada PT. PLN 
(Persero), maka perlu dilakukan analisis mengenai kualitas layanan. Hal ini 
bertujuan untuk dapat melihat sebagian besar pengaruh kualitas layanan 
yangdiberikan oleh PT. PLN (Persero). Adapun dimensi-dimensi kualitas layanan 
yang meliputi: Tangible (X1), Reliability (X2),Responsiveness (X3), 
Assurance(X4), Empathy (X5). 
 
5.3.1.1. Variabel Tangible (X1)  
Bukti fisik (tangible) menunjukkan kemampuan lokasi dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Kondisi peralatan, gedung dan peralatan 
fisik merupakan bentuk dari bukti nyata dari kemungkinan tingginya kualitas 
layanan yang diberikan PT PLN(Persero) kepada pelanggan. Penelitian ini 
menggunakan empat item kuesioner tangible untuk mengukur persepsi 
pelanggan mengenai bukti fisik . Hasil tanggapan terhadap tangible dapat 











Tabel 5. 16 
 






Jumlah  SS S TS 
 
STS 
1 Penampilan petugas rapi dan professional  46 53 1 0 342 
2 Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern  
51 47 2 0 349 
3 Kondisi lingkungan gedung yang bersih 
dan nyaman  
61 26 13 0 348 
4 Petugaspengontrol meteran selalu 
mengenakan tanda pengenal yang jelas 
mengenai nama, jabatan, kewenangan 
dan tanggung jawab.  
29 21 46 4 275 
 Total 1314 
 Rata-rata 54,75 
 
5.3.1.2. Variabel Reliability (X2) 
Kehandalan (reliability) menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang segera, akurat, dan memuaskan. Penelitian ini 
menggunakan empat item kuesioner reliability untuk mengukur persepsi 
pelanggan mengenai kehandalan. Hasil tanggapan terhadap reliability 















Jumlah  SS    S TS 
 
STS 
1 Aktivasi/registrasi pelanggan sesuai dengan 
waktu yang telah ditetapkan setelah lunas 
membayar persyaratan  
36 59 5 0 331 
2 Pelayanan pengaduan cepat dan handal  26 40 34 0 292 
3 Info tagihan/billing sesuai denganpemakaian  23 42 35 0 285 
4 Bila terjadi kesalahan pencatatan rekening 
listrik secepatnya akan dicek ulang.  
33 48 19 0 314 
 Total  1223 
 Rata-rata 50,95 
 
5.3.1.3. VariabelResponsiveness (X3) 
Daya tanggap (responsiveness) adalah pemberian layanan kepada 
pelanggan dengan cepat dan tanggap. Penelitian ini menggunakan empat item 
kuesioner responsiveness untuk mengukur persepsi pelanggan mengenai hasil 
tanggapan terhadap variabel daya tanggap (responsiveness) dapat dijelaskan 















Jumlah  SS    S TS 
 
STS 
1 Kesiapan petugas dalam melayani pelanggan 31 63 6 0 325 
2 Kemauan untuk membantu pelanggan  34 53 13 0 321 
3 Cepat merespon pelanggan yang datang  40 33 27 0 323 
4 Petugas memberi informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti oleh pelanggan.  
32 42 25 0 304 
 Total  1273 
 Rata-rata 53,04 
 
5.3.1.4. VariabelAssurance (X4) 
Jaminan (assurance) menunjukkan pengetahuan, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pemberi jasa. Penelitian ini 
menggunakan empat item kuesioner assurance untuk mengukur persepsi 
pelanggan mengenai jaminan. Hasil tanggapan terhadap assurance dapat 


















Jumlah  SS    S TS 
 
STS 
1 Petugas mampu menanamkan kepercayaan 
kepada pelanggan  
17 75 8 0 309 
2 Petugas mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan  
36 43 21 0 315 
3 Pelanggan merasa aman dalam melakukan 
transaksi  
34 55 11 0 323 
4 PT. PLN (Persero) memiliki citra yang positif 
di mata masyarakat  
68 31 1 0 367 
 Total  1314 
 Rata-rata 54,75 
 
5.3.1.5. VariabelEmpathy (X5) 
Kepedulian (emphaty) menunjukkan pernyataan tentang kepedulian 
dan perhatian kepada pelanggan secara individual. Penelitian ini 
menggunakan empat item kuesioner empathy untuk mengukur persepsi 
pelanggan mengenai perhatian yang diberikan PT PLN (Persero) kepada 
pelanggan. Hasil tanggapan terhadap empati (emphaty) dapat dijelaskan 














Jumlah  SS    S TS 
 
STS 
1 Petugas dapat memahami kebutuhan spesifik 
pelanggan  
13 68 19 0 294 
2 Petugas memperlakukan pelanggan dengan 
penuh perhatian  
20 48 12 0 248 
3 Petugas mudah dihubungi pelanggan  16 29 55 0 261 
4 mengutamakan kepentingan pelanggan  15 32 52 1 261 
 Total  1064 
 Rata-rata 44,33 
 
5.4. Variabel Kualitas Layanan yang Dominan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 
5.4.1. Tangible (Bentuk Fisik) terhadap kepuasaan pelanggan 
Pengaruh variabel Tangible (Bentuk Fisik) terhadap kepuasan pelanggan. 
Tangible (Bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bukti 
fisik merupakan fisik dari PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar, seperti 
penataan interior dan eksterior yang baik, kerapian dan kebersihan ruangan serta 
teknologi yang digunakan canggih. Bukti fisik ini bisa memengaruhi kenyamanan 
dan kelancaran dalam memberikan layanan kepada setiap pelanggan. Hal ini 
dapat dilihat dari sebagian besar responden yang menyatakan persetujuannya, 
artinya kondisi fisik pada PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar sudah 
sesuai dengan keinginan pelanggan. 
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5.4.2. Realibility (Kehandalan) terhadap kepuasan pelanggan 
Reliability (Kehandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan oleh PT. PLN (Persero) Rayon 
Selatan Makassar, seperti ketepatan waktu bila berjanji, jujur dalam layanan dan 
berusaha menghindari kesalahan. Hal ini berarti bahwa perusahaan memberikan 
jasanya secara tepat. Kehandalan di sini merupakan sejauh mana para karyawan 
bisa secara cepat tanggap dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang 
dihadapi oleh para pelanggan.  
 
5.4.3. Responsiveness (Daya Tanggap) terhadap kepuasaan pelanggan 
Responsiveness (Daya Tanggap) berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan PT. 
PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan layanan dengan tanggap, seperti siap membantu pelanggan, 
kecepatan dalam layanan dan komunikasi yang lancar. Daya tanggap di sini 
dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan layanan yang cepat.  
 
5.4.4. Assurance (Jaminan) 
Assurance (Jaminan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon 
Selatan Makassar untuk membantu para pelanggan, seperti trampil dalam 
melaksanakan tugas dan pengetahuan yang memadai. Semakin tinggi jaminan 
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yang diperlihatkan oleh para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Selatan 
Makassar maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
5.4.5. Empathy (Empati) 
Emphaty (Empati) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan oleh 
karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar, seperti perhatian kepada 
pelanggan, tanggung jawab keamanan dan kenyamanan serta mengutamakan 
kepentingan pelanggan. Semakin tinggi empati yang diperlihatkan oleh para 
karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar, maka akan 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 
 
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan diatas didapatkan hasil bahwa 
variabel Assurancetidak berpengaruh dominan terhadap kepuasaan pelanggan. 
Dari lima variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) 
Rayon Selatan Makassar, variabel yang paling dominan adalah variabel 
Responsiveness (Daya Tanggap). Berdasarkan hasil uji t. Pada tabel 5.18 bahwa 
Variabel Assurance (jaminan ) mempunyai nilai thitung (3,180) > ttabel (1,985) 
lebih kecil dibandingkan variabel responsiveness dan tangible dan lebih besar 
dibandingkan empathy dan reliability yang telah di hitung dan diolah dengan 












Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar, 
dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
Persamaan regresi yakni tangible, reability, responsiveness, assurance dan 
empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, artinya apabila 
variabel independen naik, maka variabel dependen juga meningkat, dan jika 
variabel independen turun, maka variabel dependen juga menurun. Dari 
hasil koefesien regresi yang dapat menunjukkan, variabel responsiveness 
menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, tangible, 
assurance , empathy dan sementara reliability menjadi faktor terendah yang 
memengaruhi kepuasan pelanggan. 
2. Dari lima variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Selatan Makassar, variabel yang paling dominan adalah 
variabel Responsiveness (Daya Tanggap) berdasarkan hasil uji t. Pada tabel 
5.18 Variabel Responsiveness (Daya Tanggap) mempunyai nilai thitung 
(5,951) > ttabel (1,985) paling besar dibandingkan dengan variabel lainnya, 






Agar PT. PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar bisa lebih 
meningkatkan kepuasan pelanggannya maka PT PLN (Persero) Rayon Selatan 
Makassar  perlu melakukan beberapa langkah sebagai berikut : 
1. Realibility mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Indikator 
kehandalan yang dominan adalah layanan pengaduan yang cepat dan 
handal serta info tagihan/billing sesuai dengan pemakaian . Untuk itu 
sebaiknya, karyawan tetap konsisten terhadap pola kerja dan aturan yang 
telah dibuat oleh PT PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar, yaitu selalu 
mengutamakan kepentingan pelanggan baik pelanggan yang datang 
langsung ke kantor layanan maupun yang melakukan pengaduan melalui 
jaringan telepon maupun sosial media. Ini merupakan tugas seorang 
manager yang mampu memberikan arahan kepada karyawannya.  
2. Perusahaan hendaknya benar-benar memperhatikan faktor kualitas 
layanan yaitu bentuk fisik (tangible), kehandalan (realibility), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy), karena 
telah terbukti mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam memenuhi 
kepuasan pelanggan,terutama faktor realibility, mengingat faktor ini masih 
memungkinkan untuk lebih dievaluasi karna kurangnya respon dari 
pelanggan yang menjawab kurang puas akan ketanggapan karyawan PT 
PLN (Persero) Rayon Selatan Makassar seperti menangani layanan 
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xv 
SURVEY PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN 
PELANGGAN PT. PLN (PERSERO) RAYON SELATAN MAKASSAR  
 
Identitas Responden  
 
1. Jenis Kelamin :  
 Pria  
  Wanita  
2.  PendidikanTerakhir :  
 SD  
  SMP  




3.  Profesi/PekerjaanAnda :  
 Pelajar/Mahasiswa  
  Pegawai/Karyawan  
 Wiraswasta 
 Lain – lain 
4. Pemakaian listrik per bulan :  
 < Rp. 50.000  
  Rp. 50.000 – Rp. 100.000  
 Rp. 100.000 – Rp. 150.000 
 > Rp. 150.000  
5.  Pemadaman Listrik per bulan :  
 Satu Kali dalam Sebulan   
  Dua Kali dalam Sebulan  
 Tiga Kali dalam Sebulan  
 Empat Kali dalam Sebulan  
 Lainnya 
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengisi ititik-titik yang ada ataumemberikan 




Pilihan jawaban  
a. Sangat setuju (SS)  
b. Setuju (S) 
c. Tidak Setuju (TS) 




A. TANGIBLE (Bentuk Fisik) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Penampilan petugas rapi dan professional 
 
    
2 Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern 
 
    
3 Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan 
nyaman 
 
    
4 Petugas pengontrol meteran selalu 
mengenakan tanda pengenal yang jelas 




    
 
B. REALIBILITY (kehandalan) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Aktivasi/registrasi pelanggan sesuai 
dengan waktu yang telah ditetapkan 
setelah lunas membayar persyaratan  
 
    
2 Pelayanan pengaduan cepat dan handal  
 
    
3 Info tagihan/billing sesuai dengan 
pemakaian  
 
    
4 Bila terjadi kesalahan pencatatan rekening 
listrik secepatnya akan dicek ulang.  
 




C. RESPONSIVENES (Daya Tanggap) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Kesiapan petugas dalam melayani 
pelanggan  
 
    
2 Kemauan untuk membantu 
pelanggan  
 
    
3 Cepat merespon pelanggan yang 
datang  
 
    
4 Petugas memberi informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan.  
 
    
 
D. ASSURANCE (Jaminan) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Petugas mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan  
 
    
2 Petugas mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan  
 
    
3 Pelanggan merasa aman dalam 
melakukan transaksi  
 
    
4 PT. PLN (Persero) memiliki citra 
yang positif di mata masyarakat  
 







E. EMPHATY (Empati) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Petugas dapat memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan  
 
    
2 Petugas memperlakukan 
pelanggan dengan penuh perhatian  
 
    
3 Petugas mudah dihubungi 
pelanggan dan  
mengutamakan kepentingan 
pelanggan  
    
4 Pelayanan pada pelanggan tidak  
membedakan status sosial  
    
 
F. KEPUASAN PELANGGAN  
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Menurut kami selama ini PT. PLN 
(Persero) memberikan pelayanan 
jasa penerangan yang 
memuaskan sesuai dengan yang 
diharapkan  
 
    
2 Menurut kami PT. PLN (Persero) 
mempunyai jaringan yang cukup 
luas dan terjangkau  
 
    
3 Pihak PT. PLN (Persero) selalu 
menanggapi keluhan kami dengan 
cepat dan tepat.  
 
    
4 Secara keseluruhan kami menilai 
bahwa PT. PLN (Persero) memiliki 
citra yang positif dan baik.  
 




















Tangible Reliability Responsivens Assurance Empathy 
Pearson 
Correlation 
KepuasanPelangga 1.000 .660 .372 .782 .603 .586 
Tangible .660 1.000 .206 .529 .430 .452 
Reliability .372 .206 1.000 .359 .089 .222 
Responsivens .782 .529 .359 1.000 .518 .514 
Assurance .603 .430 .089 .518 1.000 .424 
Empathy .586 .452 .222 .514 .424 1.000 
Sig. (1-tailed) 
KepuasanPelangga . .000 .000 .000 .000 .000 
Tangible .000 . .020 .000 .000 .000 
Reliability .000 .020 . .000 .189 .013 
Responsivens .000 .000 .000 . .000 .000 
Assurance .000 .000 .189 .000 . .000 
Empathy .000 .000 .013 .000 .000 . 
N 
KepuasanPelangga 100 100 100 100 100 100 
Tangible 100 100 100 100 100 100 
Reliability 100 100 100 100 100 100 
Responsivens 100 100 100 100 100 100 
Assurance 100 100 100 100 100 100 














a. Dependent Variable: KepuasanPelangga 
b. All requested variables entered. 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KepuasanPelangga 14.3300 1.69405 100 
Tangible 13.9900 1.64835 100 
Reliability 13.2400 2.42095 100 
Responsivens 14.0100 1.86675 100 
Assurance 13.7000 1.97714 100 


























b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 213.337 5 42.667 56.671 .000b 
Residual 70.773 94 .753   
Total 284.110 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Tangible, Responsivens 
 
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 10.7915 16.5068 14.3300 1.46797 100 
Std. Predicted Value -2.410 1.483 .000 1.000 100 
Standard Error of Predicted 
Value 
.096 .320 .205 .055 100 
Adjusted Predicted Value 10.8755 16.5275 14.3206 1.46498 100 
Residual -2.09930 3.92717 .00000 .84550 100 
Std. Residual -2.419 4.526 .000 .974 100 
Stud. Residual -2.566 4.744 .005 1.019 100 
Deleted Residual -2.36094 4.31469 .00944 .92467 100 
Stud. Deleted Residual -2.646 5.411 .012 1.061 100 
Mahal. Distance .211 12.490 4.950 3.078 100 
Cook's Distance .000 .370 .016 .045 100 
Centered Leverage Value .002 .126 .050 .031 100 





















Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Tangible_1 3.4000 .53182 100 
Tangible_2 3.5400 .50091 100 
Tangible_3 3.6700 .63652 100 
Tangible_4 2.6000 .94281 100 









 Tangible_1 Tangible_2 Tangible_3 Tangible_4 Total 
Tangible_1 
Pearson Correlation 1 .356** .155 .262** .623** 
Sig. (2-tailed)  .000 .123 .008 .000 
N 100 100 100 100 100 
Tangible_2 
Pearson Correlation .356** 1 .058 .248* .567** 
Sig. (2-tailed) .000  .569 .013 .000 
N 100 100 100 100 100 
Tangible_3 
Pearson Correlation .155 .058 1 .182 .542** 
Sig. (2-tailed) .123 .569  .070 .000 
N 100 100 100 100 100 
Tangible_4 
Pearson Correlation .262** .248* .182 1 .780** 
Sig. (2-tailed) .008 .013 .070  .000 
N 100 100 100 100 100 
Total 
Pearson Correlation .623** .567** .542** .780** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 





 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Tangible_1 23.0200 9.535 .512 .715 
Tangible_2 22.8800 9.824 .453 .729 
Tangible_3 22.7500 9.563 .389 .734 
Tangible_4 23.8200 7.402 .625 .646 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 
26.4200 11.499 3.39096 5 
 






 Reliabiity_1 Reliabiity_2 Reliabiity_3 Reliabiity_4 Total 
Reliabiity_1 
Pearson Correlation 1 .592** .553** .543** .780** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Reliabiity_2 
Pearson Correlation .592** 1 .609** .533** .793** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Reliabiity_3 
Pearson Correlation .553** .609** 1 .625** .867** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Reliabiity_4 
Pearson Correlation .543** .533** .625** 1 .832** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Total 
Pearson Correlation .780** .793** .867** .832** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 




Uji Reliabilitas Reliability 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Reliabiity_1 3.3800 .58223 100 
Reliabiity_2 3.0200 .71038 100 
Reliabiity_3 2.9300 .86754 100 
Reliabiity_4 3.0500 .77035 100 




 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Reliabiity_1 21.3500 19.725 .729 .798 
Reliabiity_2 21.7100 18.733 .748 .781 
Reliabiity_3 21.8000 17.232 .812 .753 
Reliabiity_4 21.6800 18.179 .771 .771 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 















1 .546** .417** .203* .642** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .043 .000 




.546** 1 .639** .325** .806** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .000 




.417** .639** 1 .542** .877** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 




.203* .325** .542** 1 .717** 
Sig. (2-tailed) .043 .001 .000  .000 




.642** .806** .877** .717** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Uji Reliabilitas Responsivenes 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Responsivenes_1 3.3000 .54123 100 
Responsivenes_2 3.3000 .71774 100 
Responsivenes_3 3.1200 .86783 100 
Responsivenes_4 3.0700 .81965 100 




 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Responsivenes_1 22.2800 17.840 .564 .801 
Responsivenes_2 22.2800 15.961 .738 .757 
Responsivenes_3 22.4600 14.534 .820 .723 
Responsivenes_4 22.5100 16.030 .611 .773 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 
25.5800 20.711 4.55090 5 
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1 .515** -.039 .297** .548** 
Sig. (2-tailed)  .000 .703 .003 .000 




.515** 1 .371** .762** .926** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 




-.039 .371** 1 .284** .569** 
Sig. (2-tailed) .703 .000  .004 .000 




.297** .762** .284** 1 .841** 
Sig. (2-tailed) .003 .000 .004  .000 




.548** .926** .569** .841** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
xxviii 
Uji Reliabilitas Assurance 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Assurance_1 3.1300 .50562 100 
Assurance_2 3.2000 .79137 100 
Assurance_3 3.3300 .66750 100 
Assurance_4 3.3500 .77035 100 




 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Assurance_1 22.8900 14.604 .452 .802 
Assurance_2 22.8200 11.260 .889 .688 
Assurance_3 22.6900 13.953 .443 .796 
Assurance_4 22.6700 11.920 .769 .720 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 











 Empahty_1 Empahty_2 Empahty_3 Empahty_4 Total 
Empahty_1 
Pearson Correlation 1 .509** .121 .148 .561** 
Sig. (2-tailed)  .000 .231 .142 .000 
N 100 100 100 100 100 
Empahty_2 
Pearson Correlation .509** 1 .450** .273** .760** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .006 .000 
N 100 100 100 100 100 
Empahty_3 
Pearson Correlation .121 .450** 1 .716** .812** 
Sig. (2-tailed) .231 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Empahty_4 
Pearson Correlation .148 .273** .716** 1 .765** 
Sig. (2-tailed) .142 .006 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Total 
Pearson Correlation .561** .760** .812** .765** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 xxx 




Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Empahty_1 2.9500 .60927 100 
Empahty_2 2.7700 .77662 100 
Empahty_3 2.6900 .74799 100 
Empahty_4 2.6600 .81921 100 




 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Empahty_1 19.1900 16.176 .453 .795 
Empahty_2 19.3700 14.256 .667 .745 
Empahty_3 19.4500 14.068 .738 .733 
Empahty_4 19.4800 14.010 .666 .741 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 














1 .405** .350** .392** .712** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 





.405** 1 .478** .419** .770** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 





.350** .478** 1 .451** .763** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 





.392** .419** .451** 1 .752** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 




.712** .770** .763** .752** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
xxxii 





Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan_1 3.6600 .55450 100 
Kepuasan_2 3.5800 .57172 100 
Kepuasan_3 3.5600 .57419 100 
Kepuasan_4 3.5300 .55877 100 




 Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
Kepuasan_1 25.0000 9.111 .616 .772 
Kepuasan_2 25.0800 8.822 .686 .756 
Kepuasan_3 25.1000 8.838 .677 .758 
Kepuasan_4 25.1300 8.943 .666 .762 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 
28.6600 11.479 3.38810 5 
 
 
 
 
 
 
 
